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ABSTRAK 
Kualitas pelayanan kesehatan merupakan hal yangsangat penting dalam sutu organisasi rumah 
sakit. Pelayanan kesehatan  tersebut dianggap penting karena dapat mempengaruhi bagaimana kepuasan 
pasien.Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui bagaimana kualitas reliability, assurance, tangible, 
empathy, dan responsiveness di ruang rawat inap RSUD Sayang Rakyat. Penelitian ini adalah penelitian 
jenis kuantitatif dengan menggunakan pendekatan survei pada ruang  rawat inap. Populasi dari penelitian 
ini adalah pasien rawat inap RSUD Sayang Rakyat Kota Makassar dengan jumlah pasien selama tahun 
2014 yaitu sebanyak 808 pasien RSUD Sayang Rakyat.Pengambilan sampel dilakukan dengan 
menggunakan tehnik accidental sampling didapatkan 89 sampel dengan menggunakan rumus Rao. 
Analisis data menggunakan metode analisis matriks prestasi-kepentingan dari Kotler cit Rangkuti. 
Adapun data disajikan dalam bentuk distribusi frekuensi  yang disertai dengan narasi. Hasil penelitian 
diperoleh reliability (keandalan) (3,87), assurance (jaminan) (3,93), tangible (bentuk fisik) (3,79), 
empathy (empati) (3,89), responsiveness (cepat tanggap ) (3,9). Kesimpulan dari penelitian ini adalah 
pasien merasa puas atas semua variable pelayanan kesehatan. 
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ABSTRACT 
Service quality of health is  very important thing in hospital. Service quality is very important 
because it can affect how satisfaction patients feel. The purpose of this study was to know how realibilty, 
assurance, tangible, empathy, and responsiveness in RSUD Sayang Rakyat Makassar City. Type of 
research is a quantitative  by using a survey approach to inpatient.Population this study are 1890 
inpatients RSUD Sayang Rakyat Makassar City. Sampling with accidental sampling method, there is 89 
sampling with Rao Formula. Data analysis using matrix analysis method achievement of Kotler cit-
interest Rangkuti.Writer present the research  with distribution of frequensi  with naration. From this 
research, reliability (3.87), assurance (3.93), tangible (3.79), empathy (3.89), responsiveness (3, 9). The 
result of this study is that patients are satisfied of the five variables studied. 
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